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Base legal: Lei n.° 4.896/2012 - Decreto n.° 36.462/2015 - Decreto n.° 39.723/2019 - Lei n.° 6.519/2020 - IN CGDF n.° 01/2017

Publicagao: até 30 de julho de 2026 — sitio institucional da Caesb, art. 2.°, VIl e paragrafo unico da IN CGDF n.° 01/2017
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Ouvidoria
@ da Caesb

N°: 02/2026

Caesb /PR /PRO

PROI — Geréncia de Inteligéncia Competitiva
Publicagdo: 2° Trimestre de 2026

APRESENTAGAO

Ouvidoria da Caesb apresenta o Relatério Trimestral referente ao 2.2
trimestre de 2026 (abril, maio e junho). O documento consolida os dados estatisticos
das manifestagGes recebidas, analisa os indicadores de desempenho, aponta os

TOTAL DE MANIFESTAGOES

8.066

TOTAL 22 TRI/2026

7.444

TOTAL 22 TRI/2025

pontos recorrentes e as providéncias adotadas, em atendimento a IN CGDF n.2
01/2017 (alt. IN n.2 05/2020), a Lei Distrital n.2 6.519/2020 e ao Decreto n.2
39.723/2019. As demandas sdo gerenciadas pelo sistema de Gerenciamento de
Ouvidoria da Caesb.

+8,35%

Variacao Anual

CONSIDERAGOES INCIAIS

Os relatdrios trimestrais da Ouvidoria da Caesb apresentam os dados de
atendimento consolidados e agrupados conforme diversos aspectos institucionais das
manifestagbes, como origem, canal, assunto etc.

No segundo trimestre do ano de 2026, a Ouvidoria da Caesb recepcionou
o total de 8.066 manifestagdes. Ao compararmos com o segundo trimestre de 2025,
nota-se que houve um aumento de 8,35% no volume de manifestacdes. Os dois
primeiros trimestres de 2026 indicam uma tendéncia de arrefecimento no nimero de
reclamacgdes, principalmente em razdo de melhora no atendimento de servigos
atrasados e a redugao de vistorias improdutivas com origem Comercial, como por
exemplo: vistorias para revisao de contas e revisdes cadastrais.

Quanto a analise por Regido Administrativa, Plano Piloto, Ceilandia,
Taguatinga, Aguas Claras, Vicente Pires e Guara lideraram, respectivamente, o ranking
por quantitativo de protocolos, com 43% do total de manifestacdes do trimestre, ou
3.465 manifestagdes. No que diz respeito ao meio de contato, o telefone permanece
como a principal opgéo de acesso dos clientes com a Ouvidoria da Caesb, com 44,5%
do total. Em relagdo aos 6rgaos/canais de origem, a Ouvidoria do Governo do Distrito
Federal — OGDF se destaca com 20% das manifestagdes no trimestre. Todas, oriundas
do portal Participa-DF, especifico para este fim.
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Total de manifestacdes de Ouvidoria
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Fonte: Caesb/Sistema de Gestdo de Ouvidoria — 2026

ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

Posicao Assuntos 22 Trim. 2025 22 Trim. 2026 Variacao
- Consumo medido 706 1.480 109,6%
2 Elogio de atendimento (Escritdrio) 14 771 5.407,1%
e Reparo de vazamento de agua 560 337 -39,8%
e Execucdo da leitura 157 293 86,6%
o Recomposicdao em geral 664 288 -56,6%
e Verificacdo de protocolos em andamento 145 268 84,8%

72 Falta de agua 202 235 16,3%
e Extravasamento de esgotos - 232 -
0 Religacdo (Contrato de cobranga/corte) - 226 -
102 Alteragao de titularidade 228 207 -9,2%
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NUVEM DE PALAVRAS

A nuvem de palavras das manifestagcdes do primeiro trimestre de 2026
demonstra a presenga de termos como “informar”, “ordem de servigo”, "protocolo”,
"leitura”, "imovel", “hidrébmetro” que sugerem preocupagdes frequentes relacionadas a:

e Solicitagdes de informagdes quanto a execugao de ordens de
Servico;

e Informacgdes sobre dia da leitura e dia da vistoria;

e Informagdes sobre conta e cobrancas;

Informar a leitura do hidrémetro;

Solicitacdo de providéncias e apuragdo de situagdes
relacionadas a ordens de servigo ainda ndo executadas;
Solicitagdes de apuragéo de consumo; e

Solicitar providéncias quanto a protocolos vencidos de revisdo
de conta.

Nuvem de Palavras das Manifestac;ées
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Total de manifestag@es trimestres fechados por Ano e Trimestre

Indice de resolutividade por trimestre

Total de manifestagbes no periodo

11417 0
98,76% 73.656
9.053
7.890 7444 £ 8.066
I Manifestagbes elegiveis Manifestagies do 2° trimestre
Manifestagdes ManifestagBes Nao EARS G T TR iEE S T s
l l Resolvidas Resolvidas e
Trim 3 Trim 4 Trim 1 Trim 2 Trim 3 Trim 4 Trim 1 Trim 2
2024 2025 2026 2867 36 2958
Qtd. de manifestagbes por entidade de origem Total de manifestagBes por grupe de assuntos Manifesta¢des por grupo de assuntos
Servigos Comerciais 3.820
2 Mil (24,7%) Atendimento 2o Piblico ||| | | I 1 7>:
. 5,.24%
servicos - AGUa [ 7e¢
6,043
Senvicos - EsGoTe [ 487 :
Obras e Servigos Complementares - 423
Qualidade e Abastecimento de .igua . 303 Q7. —
Dendncias l 193
Informagdes Administrativas I 173
6 Mil (75,3%) .
Servigos nao pertencentes a CAESB I 79
Qutros I 48
@ Contato direto (Ouvidoria) @ Contato externo (outros érgdos) 2,000 4,000 @ 5Servigos Co... @Atendimento ... @ Servigos-.. P
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Total de manifesta¢bes por categoria Total de manifestag@es por canal de comunicagio Percentual Manifestagdes por canal de comunicagde
4485 000 3588 Caixa de Manif..
000 3.133 0.2%
’ 3.000
Telefone
2.000 A4 A8
20 1.326 1.189
- E
- - i -
0 ) ) W - —
i o \,&} 22 &0 &€ ‘\c% &@QQ S Internst 38,84%
036\ o\\o o 6\ < 9 5@ < s @ﬂp nyﬁg 6‘30 \ﬂ‘\b « o
o S A o e @ Telefone @Internet @ Caixa de Manif... @Presencial
Percentual de manifestag@es por categoria Qtd. manifestacdes por tipo de atendimento Percentual de deniincias por tipo Total de manifestagfes por érgdo de origem

ouvidoria Geral do GOF ||| GGG -2
32
253% - 56 ouvidoria weo] | o7
(46,44%) Ouvidoria [Formulario fisico] _ 709

procoN-DF [ 192
stcesic | 119
Adasa || 50

147.. —

. Ouvidoria [Funcionario] I 36
16,44% —

?52425%] Y 172 Novacap | 7
’ (84.31%) Ministério Pablico do DF | 3
PRGI/COAUD | 3
@ Reclamacio @ Solicitagio @ Informagie P Tipo de... @Normal @lmeadiato @ Operacional @Administrativo 1.000

Nota: o percentual de denuncias por tipo refere-se a categoria da dendncia — se administrativa: quando relacionada a conduta de empregados, condugao de
veiculos, acessos a documentos e processos etc. ou se operacional: quando relacionada a ligagbes clandestinas, fraudes de hidrémetros etc.

Pagina 5 de 9



%

) caesb

Caesb / PR/ PRO / PROI — Geréncia de Inteligéncia Competitiva — Publicag&o: 2° Trimestre de 2026

RELATORIO DE OUVIDORIA

Ouvidoria
da Caesb

O

Total de manifestac@es por Regido Administrativa

Percentual de manifestag@es por Regido Administrativa

Néo informada
Plano Piloto

Ceilandia

0,56%
1% —

1,72% —,
1,76% —

— 11,28%

® Nio informada
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- 3.91% — _
4.49% —/ | \
200 400 600 800 QI 6.06% -
Total de manifestagdes por Grupo de Assuntos ManifestacGes p/ Grupo de Assuntos (%) Total de manifestagGes por assunto ManifestacBes por assunto (%)
Servigos Comerciais 2,14% — Consumo Medido 02% —
Atendimento ao Publico - 1.752 5.24% —. — A7.36% Elegic Atendimento Prestado E... _ T 0,42% —, 1835%
Servigos - AGUA - 788 6.0... — Reparo de Vazamento de Agua - 337 00;;53%
semvigos - scoto [ 287 Execucio da Leitura [ 203 . o=
Obras e Servigos Complementa... . 423 Recompasigdo em Geral - 288 e
S —
Qualidade e Abastecimento de ... I 303 Verif. Protocolo em andamento... - 268 T —41..
Dentincias I 193 Falta de Agua . 235 1'4:331% . ~— 3,63%
Inf des Administrati 173 21,72% Exti to d b 232 ' — | —3.30%
nformagdes Administrativas I ravasamento de esgoto . 226% 55k, |\ 3 gg%
Servigos ndo pertencentes & CA... I 79 Religagdo - Contrato Cobranca... . 226
2.000 4,000 @ 5ervicos Comerciais @ Atendimento a.. P 1.000 @ Consumo Medido @Elogio Atendimen... P
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Controle de qualidade proative (*) Manifestagdes proativas por canal de comunicagao
13
Consumeo Medido
12
Protesto em Cartdrio 2
10
Reparo de Vazamento de ﬁ\gua 2
8
Conduta do Empregado Caesb 1
6
Manutengdo Rede Esgoto - 1
4
Obras Outros Assuntos - 1
2
Substituicdo de Registro de Cavalete - 1
(*) Situacdes nas quais a Ouvidoria agiu de Maneira proativa, antecipando-se 8s necessidades de apoio Verif. Protocole em andamento - Comercial - 1
ou atendimento dos clientes que possuem registros no Sistema de Gestdo Online (ERP) da Caesb.
1 2 3 4
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85,00% 90,62% 62,00%

Meta ndice Global de Satisfacdo do Trimestre em Referéncia indice Global de Satisfacio do Trimestre em Referéncia indice Satisfacio OGDF do Trimestre em Referéncia
indice de Satisfag3o Global (%) indice de Satisfagdo Ouvidoria GDF(%)
@ indice Global de Satisfagio @Meta do indice de Satisfagio Glabal DL
100% .
: 95,00%
eemt 93,02% 9266%
. 91.43% goze  062% 2L
0% 88,55% : 83.43% '
) 7 " i i 80%
80%
70%
70% 65,00%
' 63,67%
S 62,00% 62,00%
60% 57.67% 29.00%
60%
52,33%
50,33%
0% 50%
43,00%
41,33%
40% A% - |
Trim4  Trim 1 Tim2 Trim3 Trim4 Trm1 Tim2 Trim3 Trim4  Trm 1 Trim 2 Tim4  Trim 1 Tim2 Tim3 Trim4  Tam 1 Tim2 Tim3 Trim4 Tim1 Trm2
2023 2024 2025 2026 2023 2024 2025 2026

Nota: considerando-se as alteracées e melhorias implementadas no painel de ouvidorias do ParticipaDF, a partir do primeiro trimestre de 2026, o indice de
satisfacdo OGDF passou a ser extraido do indice de Satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria do préprio painel. Essa alteragdo, busca refletir a opinido dos usudrios
gue, apos a conclusdo de suas demandas, participam da pesquisa de satisfacdo.
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